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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Hasil Penelitian Terdahulu
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Remiasa (2010) 
dengan judul penelitian Analisis Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas 
Layanan Coffee Shop Asing Dan Coffee Shop Lokal. Penelitian ini 
menganalisis kualitas layanan yang dibagi menjadi tiga jenis kualitas yaitu 
kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik, dan kualitas hasil di coffee shop 
asing dan coffee shop lokal berdasarkan persepsi pelanggan, lalu melihat 
perbedaan di antara keduanya. Hasil yang didapat adalah terdapat perbedaan 
rata-rata yang signifikan antara coffee shop asing dan coffee shop lokal, di 
mana coffee shop asing dipersepsikan memiliki kualitas layanan yang lebih 
baik daripada coffee shop lokal. Perbedaan rata-rata terbesar adalah pada 
kualitas lingkungan fisik. Di mana coffee shop asing memiliki kualitas 
layanan lebih bagus dibandingkan coffee shop lokal 
Hasil penelitian Puspita (2012) dengan judul penelitian Perbedaan 
Kepuasan Pelanggan pada Imdomaret dan Alfamart. Teknik analisis data 
menggunakan uji t test. Hasil penelitian menunjukkan bahwa  ada perbedaan 
antara kepuasan pelanggan pada indomaret dan alfamart berdasakan bukti 
fisik, kehandalan, jaminan, empati dan daya tanggap. Hasil lain yang 
diperoleh adalah bahwa aspek tangible atau bukti fisik lebih menonjol 
daripada aspek-aspek lainnya. 
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B. Tinjauan Teori 
1. Persepsi 
Persepsi menurut Kotler (2007:165) adalah “Proses diterimanya 
rangsangan obyek, kualitas, hubungan antara gejala, maupun peristiwa 
sampai rangsangan itu sendiri”. Berdasarkan pengertian tersebut maka dapat 
disimpulkan bahwa persepsi adalah proses bagaimana seseorang menyeleksi 
mengatur dan menginteprestasikan masukan-masukan informasi untuk 
menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti persepsi tidak hanya 
tergantung pada stimulasi fisik tetapi juga pada stimulasi yang berhubungan 
dengan lingkungan sekitar dan keadaan individu tersebut.  Menurut Thoha 
(2002:123), persepsi adalah proses kognitif yang dialami oleh setiap orang di 
dalam memahami informasi tentang lingkungannya, baik lewat penglihatan, 
pendengaran, penghayatan, perasaan, dan penciuman”. 
Menurut Sugihartono, dkk (2007: 8) persepsi adalah kemampuan otak 
dalam menerjemahkan stimulus atau proses untuk menerjemahkan stimulus 
yang masuk ke dalam alat indera manusia. Persepsi manusia terdapat 
perbedaan sudut pandang dalam penginderaan. Ada yang mempersepsikan 
sesuatu itu baik atau persepsi yang positif maupun persepsi negatif yang akan 
mempengaruhi tindakan manusia yang tampak atau nyata. Bimo Walgito 
(2004: 70) mengatakan bahwa persepsi merupakan suatu proses 
pengorganisasian, penginterpretasian terhadap stimulus yang diterima oleh 
organisme atau individu sehingga menjadi sesuatu yang berarti, dan 
merupakan aktivitas yang integrated dalam diri individu. 
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Dari uraian beberapa ahli dapat disimpulkan bahwa persepsi adalah 
proses penerimaan rangsangan- rangsangan oleh panca indera. Kemudian 
dilakukan pemilihan, pengorganisasian dan menafsirkan sampai 
rangsangan itu disadari dan dimengerti masing-masing individu. Persepsi 
dapat mencerminkan pemahaman terhadap perbuatan yang telah dilakukan 
oleh seseorang. 
2. Pengorganisasian Persepsi 
Organisasi persepsi adalah hukum kesederhanaan (law of 
simplycity), penghayatan berkaitan dengan penafsiran stimulus yang 
tertunda dan termungkin. Persepsi kita terhadap stimulan olahan semua 
informasi yang diterima panca indera, informasi yang masuk pada diri kita 
melalui stimulus yang dilihat, dirasa, didengar dan dikecap akan kita beri 
makan. Walaupun stimulus yang kita terima itu tidak lengkap kita akan 
mengisinya dengan informasi yang konsisten dengan rangkaian stimulus 
yang telah ada dan telah dipengaruhi oleh persepsi kita. Kita tidak dapat 
meneliti fakta-fakta yang terpisah, harus dipandang dalam hubungan 
keseluruhan. 
Dari beberapa uraian tersebut diatas maka dapat disimpulkan 
bahwa organisasi persepsi adalah cara bagi karyawan untuk 
mengelompokkan informasi dengan penafsiran yang lebih mudah dan 
lebih mungkin. Persepsi seorang karyawan berkaitan dengan kondisi kerja 
di mana para karyawan melakukan aktivitas operasional perusahaan. 
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3. Proses Pembentukan Persepsi 
Proses terbentuknya persepsi tidak akan terlepas dari pengalaman  
penginderaan dan pemikiran. Seperti yang telah dijelaskan oleh Robbins 
(2003)  bahwa pengalaman masa lalu akan memberikan dasar pemikiran, 
pemahaman,  pandangan atau tanggapan individu terhadap sesuatu yang 
ada di sekitarnya  dan persepsi terjadi dalam tiga tahapan yang 
berkesinambungan dan terpadu satu dan lainnya, yaitu : 
a. Pemilihan, pada saat memperhatikan sesuatu berarti individu tidak 
memperhatikan yang  lainnya. Mengapa dan apa yang disaring 
biasanya berasal dari beberapa faktor  eksternal dan internal. Faktor 
eksternal terdiri dari enam prinsip :  
1) Intensitas, intensitas atau kuatnya suatu stimulus, suara keras di 
dalam  ruangan yang sepi atau cahaya yang sangat tajam biasanya 
mengarahkan perhatian.  
2) Ukuran, sesuatu yang besar akan lebih menarik perhatian. Kontras, 
sesuatu yang berlatar belakang kontras biasanya sangat menonjol.  
3) Pengulangan, stimulus yang diulang lebih menarik perhatian 
daripada yang sesekali saja.  
4) Gerakan. Perhatian individu akan lebih tertarik kepadda objek yang  
bergerak untuk dilihat daripada objek yang sama tapi diam. \ 
5) Dikenal dan sesuatu yang baru. Objek baru yang berada di 
lingkungan  yang lebih dikenal akan lebih menarik perhatian. 
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Faktor-faktor eksternal yang mempengaruhi persepsi :  
1) Faktor fisiologis, individu dirangsang oleh apa yang sedang 
terjadi di luar  dirinya melalui pengindraan seperti mata, kulit, 
lidah, telinga, hidung, teta pi tidak semua individu yang memiliki 
kekuatan indera yang sama, maka tidak setiap individu mampu 
mempersepsikan dengan baik.  
2) Faktor psikologis, meliputi motivasi dan pengalaman belajar masa 
lalu. Motivasi dan pengalaman belajar masa lalu setiap individu 
berbeda.  Sehingga individu cenderung mempersepsikan apa yang 
sesuai dengan  kebutuhan, motivasi dan minatnya.  
3) Pengorganisasian, pengelolaan stimulus atau informasi 
melibatkan proses kognisi, di mana  individu memahami dan 
memaknai stimulus yang ada. Individu yang memiliki  tingkat 
kognisi yang baik cenderung akan memiliki persepsi yang baik 
terhadap objek yang dipersepsikan. 
4) Interpretasi, dalam interpretasi individu biasanya melihat konteks 
dari objek atau stimulus.  Selain itu, interpretasi juga terjadi apa yang 
disebut dengan proses mengalami  lingkungan, yaitu mengecek 
persepsi. Apakah orang lain juga melihat sama  seperti yang dilihat 
individu melalui konsensus validitas dan perbandingan. 
Berdasarkan uraian di atas maka proses pembentukan persepsi 
dikaitkan dengan cara pandang, penafsiran dan interpretasi seorang 
terhadap keseluruhan baik positif atau negatif berkenaan dengan kondisi 
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yang teresedia. Persepsi tersebut berkaitan dengan sikap seorang 
karyawan. Adapun aspek-aspek yang digunakan dalam penyusunan skala 
persepsi terkait dengan sikap yaitu meliputi komponen kognitif 
(komponen perseptual), komponen afektif (komponen emosional) dan 
komponen konatif (komponen perilaku, atau action component). 
4. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan menjadi salah satu ukuran atas keberhasilan 
dalam memberikan jaminan atas kepuasan bagi konsumen, melalui 
kualitas pelayanan seorang konsumen dapat memberikan penilaian secara 
obyektif dalam usaha menciptakan kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono 
(2005:11), kualitas didefinisikan “Sebagai kecocokan untuk pemakaian 
(fitness for use). Definisi ini menekankan orientasi pada pemenuhan 
harapan pelanggan”. 
Adapun Lupiyoadi (2001:144), mengemukakan bahwa kualitas 
adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu 
produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten. 
5. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
Dalam usaha untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan maka 
dengan sendirinya jaminan atas kepuasan konsumen menjadi hal wajib 
yang harus dipenuhi oleh perusahaan jasa. Strategi untuk meningkatkan 
kualitas jasa / pelayanan, menurut Tjiptono (2005:88), ada 8 langkah, 
yaitu: 
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a) Mengidentifikasi determinasi utama jasa, melakukan riset untuk 
mengidentifikasi determinan jasa yang penting bagi pasar sasaran lalu 
memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap 
perusahaan dan pesaing berdasarkan determinan-determinan tersebut. 
b) Mengelola harapan konsumen, disini perusahaan berusaha 
mengetahui dan memenuhi harapan konsumen. 
c) Mengelola bukti (evidence) kualitas jasa, evidence ini untuk 
memperkuat persepsi konsumen selama dan sesudah jasa diberikan. 
d) Membidik konsumen tentang jasa, konsumen yang telah terbidik akan 
dapat mengambil keputusan secara lebih baik, sehingga kepuasan 
konsumen dapat tercipta lebih tinggi. 
e) Mengembangkan budaya kualitas, dapat dilakuakan melalui 
pengembangan suatu program yang terkoordinasi yang diawali dari 
seleksi dan pengembangan karyawan. Sebab karyawan merupakan 
aset perusahaan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan memeuaskan 
pelanggan. 
f) Menciptakan automating quality, perusahaan perlu melakuan 
penelitian untuk menentukan bagian yang memebutuhkan sentuhan 
manusia dan yang memerlukan otomatisasi. 
g) Menindaklanjuti jasa, perusahaan perlu mengambil inisiatif untuk 
menghubungi sebagian atau semua konsumen untuk mengetahui 
tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa yang diberikan. 
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h) Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa, diperlukan dengan 
pendekatan riset untuk mengumpulkan dan menyebarluaskan 
informasi kualitas jasa guna mendukung pengambilan keputusan. 
Kriteria pokok dalam menilai kualitas jasa / pelayanan dijabarkan 
menjadi enam unsur  (Tjiptono, 2005:14) yaitu: 
a) Profesionalism and Skils 
Profesionalism and Skils merupakan outcome relatedcriteria. 
Penyedia jasa (service provider), karyawan, sistem operasional dan 
sumber daya fisik memiliki pengetahuan dan keterampilan. 
b) Attitudes and Behavior  
Attitudes and Behavior merupakan outcome related criteria. Karyawan 
perusahaan (contact personal) menaruh perhatian terhadap pelanggan 
dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah secara spontan 
dan senang hati.  
c) Accesbility and Flexibility 
Accasbiliti and Flexibility termasuk process related criteria. Penyedia jasa, 
lokasi, jam kerja, karyawan dan sistem operasionalnya dioperasikan agar 
pelanggan dapat melakukan akses dengan mudah dan bersifat fleksibel 
dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan. 
d) Reliability and Trusworthiness 
Reliability and Trusworthiness termasuk process related criteria. 
Pelanggan memahami bahwa apapun yang terjadi, pelanggan bisa 
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mempercayai segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta 
karyawan dan sistemnya. 
e) Recovery 
Recovery termasuk process related criteria. Penyedia jasa mengambil 
tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari pemecahan 
masalah yang tepat bila ada kesalahan. 
f) Reportation and Credibility 
Reportation and Credibility merupakan image ready criteria. 
Pelanggan meyakini bahwa operasional dari penyedia jasa 
memberikan nilai atau imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya.  
6. Model Kualitas Pelayanan 
Dalam model kualitas pelayanan ada lima kesenjangan yang dapat 
menimbulkan kegagalan penjualan jasa / layanan. Menurut Tjiptono 
(2005:260), kelima kesenjangan yaitu sebagai berikut: 
a) Kesenjangan harapan konsumen dan persepsi manajemen. Timbul 
karena manajemen tidak teliti sehingga tidak mengetahui sepenuhnya 
keinginan dan harapan konsumen. 
b) Kesenjangan persepsi manajemen dengan kualitas layanan. Timbul karena 
manajemen mengetahui keinginan konsumen, tetapi manajemen tidak 
dapat memberikan pelayanan sesuai keinginan konsumen. 
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c) Kesenjangan kualitas layanan dengan komunikasi eksternal. Kualitas 
layanan menurut spesifikasinya baik, tetapi karyawan yang melayani 
kurang terlatih, masih baru dan kaku. 
d) Kesenjangan penyampaian layanan dengan komunikasi eksternal. Jasa 
yang diberikan tidak sesuai dengan janji-janji dalam iklan, brosur atau 
media promosi yang lain. 
e) Kesenjangan layanan yang dialami/dipersepsi dengan layanan yang 
diharapkan. Layanan yang diterima konsumen tidak sesuai dengan 
yang dibayangkan/diharapkan. 
Pelayanan merupakan suatu faktor yang utama dalam hubungannya 
dengan perusahaan jasa. Berkaitan dengan kualitas pelayanan, Payne 
(2000:275) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berkaitan dengan 
kemampuan sebuah organisasi untuk memenuhi atau melebihi harapan 
konsumen. Ukuran kinerja adalah kualitas jasa yang dipersepsikan. 
Adapun model kualitas dapat disajikan pada gambar 2.1. 
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Gambar 2.1 
Model Konseptual Kualitas Pelayanan/ SERVQUAL 
Sumber: Tjiptono (2005:263) 
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7. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Dalam rangka untuk menciptakan kepuasan konsumen pada produk 
jasa maka secara langsung terkait erat dengan dimensi kualitas jasa yang 
ditawarkan oleh perusahaan. Pengukuran kualitas jasa dalam model 
servqual didasarkan pada skala multi item yang dirancang untuk 
mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya 
dalam dimensi-dimensi utama kualitas jasa. Pada penelitian awalnya, 
Parasuraman et.al.  dalam Tjiptono (2005:271) mengidentifikasi sepuluh 
dimensi pokok, yaitu reliabilitas, daya tanggap, kompetensi, akses, 
kesopanan, komunikasi, kredibilitas, keamanan, kemampuan memahami 
pelanggan, dan bukti langsung. Namun pada penelitian berikutnya, 
menyempurnakan dan merangkum sepuluh dimensi tersebut. Kompetensi, 
kesopanan, kredibilitas dan keamanan disatukan menjadi nama baru dari 
dimensi tersebut dan dinamakan jaminan (assurance).  Sedangkan akses, 
komunikasi dan kemampuan memahami pelanggan, juga diberi nama lain 
dari dimensi kualitas jasa yaitu sebagai empati (emphaty). Dari uraian di 
atas maka dimensi kualitas jasa menurut Tjiptono (2005:273) dapat 
dijelaskan menjadi 5 dimensi yaitu meliputi: 
1. Reliabilitas (reliabilility) 
Yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan. 
2. Daya tanggap (responsiveness) 
Yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan layanan dengan tanggap. 
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3. Jaminan (Assurance) 
Yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat yang 
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari biaya, resiko atau 
keragu-raguan. 
4. Empati (Empathy) 
Yaitu meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual para 
pelanggan. 
5. Bukti langsung (tangibles) 
Yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana 
komunikasi. 
 
C. Kerangka Pikir 
Kerangka pikir ini dibuat untuk memberikan gambaran penelitian yang 
akan dilakukan yaitu mengenai perbedaan persepsi konsumen terhadap kualitas 
pelayanan pada Toko Laris dan Rachman Sports di Kota Malang. Persepsi 
konsumen terhadap pelayanan Toko Laris dan Rachman Sport disebabkan oleh 
penampilan fisik suatu toko dan kecepatan memberikan pelayanan terhadap 
konsumen.  Kualitas layanan terdiri dari bukti langsung (tangibles), kehandalan 
(reliability), tanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan perhatian 
(emphaty) (Alma, 2003:32). Konsumen juga dengan cepat ditanggapi ketika akan 
membeli. Selain itu keyakinan serta perhatian pelanggan mampu memberikan 
persepsi yang baik bagi konsumen Toko Laris dan Rachman Sport. 
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Berdasarkan teori-teori yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dapat 
digambarkan kerangka pemikiran sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 
 
D. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 
kalimat (Sugiyono : 2008:96). Berdasarkan hasil penelitian Remiasa (2012) 
Menujukkan bahwa . terdapat perbedaan rata-rata yang signifikan antara coffee 
shop asing dan coffee shop lokal, di mana coffee shop asing dipersepsikan 
Kualitas Pelayanan 
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 Kehandalan (X2)  
 Tanggapan (X3)  
 Jaminan (X4)  
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memiliki kualitas layanan yang lebih baik daripada coffee shop lokal, penelitian 
Puspita (2012) menunjukkan ada perbedaan antara kepuasan pelanggan pada 
indomaret dan alfamart berdasakan kualitas layanan yang terdiri bukti fisik, 
kehandalan, jaminan, empati dan daya tanggap. Berdasarkan uraian tersebut maka 
hipotesis dapat disimpulkan : 
H1 :  Terdapat perbedaan persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan pada 
Laris Sports dan Rachman Sports di Kota Malang 
Berdasarkan hasil penelitian Remiasa (2012) Menujukkan bahwa perbedaan 
rata-rata terbesar adalah pada kualitas lingkungan fisik. Di mana coffee shop asing memiliki 
kualitas layanan lebih bagus dibandingkan coffee shop lokal, penelitian Puspita (2012) 
menunjukkan  aspek tangible atau bukti fisik lebih menonjol daripada aspek-aspek 
lainnya. Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis dapat disimpulkan 
H2 : Bukti langsung merupakan variabel yang paling membedakan persepsi 
konsumen tentang kualitas pelayanan pada Laris Sports dan Rachman 
Sports di Kota Malang. 
 
 
